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MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO PARA LAS MICRO Y PEQUEÑAS EMPRESAS 
INFORMÁTICAS
KNOWLEDGE MANAGEMENT MODEL FOR MICRO AND SMALL COMPUTER COMPANIES.
El objetivo de la investigación es presentar un modelo de gestión del conocimiento para las micro y 
pequeñas empresas dedicadas a la venta de computadores y programas informáticos; para lo cual se ha 
considerado la identicación de las actividades que generan conocimiento, los mecanismos que 
contribuyen a la comunicación, control de la comunicación e integración del conocimiento; así como 
también la identicación y comprensión de los elementos contextuales asociados a la comunicación, 
control y generación del conocimiento. Estos elementos se analizaron a través del estudio de cinco casos en 
la investigación cualitativa y de treinta encuestados en la investigación cuantitativa. La entrevista, la 
observación directa, documentos  y encuestas fueron los principales métodos de recolección de datos en el 
estudio y usados en la validación empírica del modelo de gestión del conocimiento. Los resultados 
obtenidos indican que la generación del conocimiento depende del personal técnico de las empresas; con 
respecto a la difusión e intercambio de conocimiento, este depende de un clima y cultura organizacional 
abierta y receptiva de los actores de la comunicación: el emisor y el receptor, donde la participación efectiva 
del emisor hace que el receptor retroalimenta a la comunicación apoyándose en el conocimiento previo 
adquirido consolidando o poniendo resistencia u obstáculo para el éxito del mismo. El control de la 
comunicación depende de los elementos que ayudan y dicultan los cuales pueden ser monitoreados bajo 
indicadores para reforzar mediante la retroalimentación. De otra parte la integración del conocimiento 
depende de un clima y cultura organizacional que propicie la asimilación de conocimiento en los empleados 
donde el cambio de personal técnico, durante el desarrollo de los proyectos, y la contratación del personal 
no calicado son obstáculos para los cuatro procesos.
Palabras claves: Generación, Comunicación, Control, Integración.
The objective of the research is to present a model of knowledge management for micro and small 
enterprises engaged in the sale of computers and software; for which we have considered the identication 
of activities that generate knowledge, the mechanisms that contribute to communication, communication 
control and integration of knowledge; as well as the identication and understanding of the contextual 
elements associated with communication, control and generation of knowledge. These elements were 
analyzed through the study of ve cases in qualitative research and thirty respondents in quantitative 
research. The interview, direct observation, documents and surveys were the main data collection 
methods used in the study and the empirical validation of the model of knowledge management. The 
results indicate that the generation of knowledge depends on the technical personnel of enterprises; 
regarding the dissemination and exchange of knowledge, this depends on a climate and organizational 
culture open and receptive to the actors of communication: the transmitter and receiver, where the 
effective participation of the issuer causes the receiver feeds back to relying on communication 
consolidating acquired prior knowledge or against resistance or obstacle to success. The communication 
control depends on the elements that help and hinder them can be monitored under indicators to 
strengthen through feedback. On the other hand the integration of knowledge depends on a climate and 
organizational culture that encourages assimilation of knowledge in employees where the exchange of 
technical staff, for the development of projects, and the recruitment of qualied personnel are not 
obstacles to the four processes .
Keywords: generation, communication, control, integration.
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INTRODUCCIÓN
La gestión del conocimiento es un nuevo para-
digma de gestión, la novedad consiste en que 
todo los métodos tradicionales de gestionar una 
empresa son necesarios porque nos ayuda a 
1existir en el mercado; Luis J.  arma “es necesa-
rio garantizar un ritmo de aprendizaje que se 
acerque lo máximo posible al ritmo de cambio 
del mercado y, allí donde sea posible lo supere  
la innovación”. El mundo de hoy se mueve bajo 
las estructuras productivas y nancieras y 
estas a su vez se encuentran interconectadas 
dando origen a una interdependencia entre 
agentes económicos, mercado y países. Como 
consecuencia de ello en nuestro país se está 
llevando a cabo una liberación económica y 
apertura de nuevos mercados, especialmente 
los internacionales, por lo que la generación de 
riquezas depende estrechamente de las expec-
tativas y actividades de agentes económicos de 
algunas regiones del planeta. Las empresas 
están forzadas a integrarse en el entorno diná-
2mico . En el Perú las nuevas oportunidades 
obligan a ser más competitivas bajo nuevos 
modelos de gestión.
Existen muchos trabajos similares desarrolla-
dos para otras áreas como el estudio empírico 
que analizan la generación del conocimiento de 
3Lloria y Peris . Donde llega a la siguiente con-
clusión “El contexto organizativo, a través de los 
mecanismos de coordinación estudiados, es 
relevante y signicativo para la implementa-
ción de los facilitadores y la obtención del cono-
cimiento”. El estudio que analiza la transferen-
cia interna del conocimiento de Al-Alawi, Al- 
Marzooqi y Mohammed donde llega a la 
siguiente conclusión “La conanza, la comuni-
cación, los sistemas de información, las recom-
pensas y la estructura de la organización, están 
positivamente relacionados con la transferen-
cia del conocimiento en las organizaciones”. Así 
4como también Zapata L . En su tesis doctoral 
Los determinantes de la Generación y Transfe-
rencia del Conocimiento en Pequeñas y Media-
nas Empresas del Sector de las tecnologías de 
la Información de Barcelona arma que se 
puede inferir que es probable que las empresas 
que operan en entornos similares tengan los 
mismos elementos contextuales para generar y 
transferir conocimiento.
La gestión conocimiento es de vital importancia 
para los micros y pequeñas empresas informáticas 
porque sin ello pueden ser eliminados del mercado 
por las medianas y grandes empresas. El proble-
mas de estas micro y pequeñas empresas es que no 
gestionan el conocimiento de manera estructura-
da ni de manera empírica; los conocimientos 
adquiridos por lo general es de manera rutinaria, 
la comunicación se da en forma parcial, y no existe 
la integración de la misma. Por las razones 
expuestas fue necesario diseñar un modelo de 
gestión del conocimiento para ese sector.
El objetivo de la investigación fue diseñar un mode-
lo conceptual de gestión del conocimiento para las 
micro y pequeñas empresas del rubro venta al por 
menor de computadoras, periféricos y programas 
informáticos de Huánuco. Dicho modelo concep-
tual se ha desarrollado para los micros y pequeñas 
empresas informáticas contribuyendo con ese 
sector para que puedan contar con una alternativa 
de gestionar el conocimiento. El modelo permite la 
identicación de los elementos organizacionales e 
individuales que son facilitadores y obstáculos, y 
de la generación, comunicación, control e integra-
ción del conocimiento  en  las  empresas  del  rubro  
venta  de  computadoras,  periféricos  y progra-
mas informáticos. Esta investigación permite 
hacer recomendaciones sobre las mejores prácti-
cas empresariales a los directivos y contribuirá en 
la creación de ventajas competitivas sostenibles 
en las organizaciones. El resultado de la investiga-
ción es el modelo de gestión del conocimiento lla-
mado MOGECOM1
Las dicultades que se presentaron en el desarro-
llo de la investigación fue por el poco conocimiento 
del personal de las micro y pequeñas empresas de 
los conceptos relacionado a la gestión del conoci-
miento, no contar con un organigrama, el descono-
cimiento de su propio entorno y la manera infor-
mal de trabajar; todo ello se superó con charlas 
informativas previas para poder comunicarnos 
con mayor facilidad. La sugerencia para continuar 
con esta investigación es que el soporte tecnológico 
para la gestión del conocimiento avanza a pasos 
agigantados y al realizar nuevos estudios se 
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encontraran nuevos factores, elementos contex-
tuales, actores, que serán parte de nuevos mode-
los propuestos y estos contribuirán a los micros y 
pequeñas empresas futuras.
MATERIAL Y MÉTODOS
En nuestro medio se cuentan con treinta y seis 
micro y pequeñas empresas legalmente reconoci-
das que se dedican a la venta al por menor de 
ordenadores, equipo periférico, programas infor-
máticos y equipo de telecomunicaciones en 
comercios especializados que pertenecen a la 
clasicación industrial internacional uniforme 
(CIIU) 4741. Para obtener esta información se 
utilizó la revisión documentaria. Se debe recono-
cer que la mayoría de las empresas de este rubro 
no son competitivas considerando que los volú-
menes de venta son insucientes en virtud de 
que únicamente se destina las ventas locales al 
interior de la región y muy difícilmente al merca-
do nacional, por lo cual nos preguntamos cuál era 
la manera de gestionar el conocimiento en las 
micro y pequeñas empresas en estudio. Para 
obtener la muestra de la investigación se utilizó 
el método no probabilístico de tipo intencionado o 
5criterial . Para la parte cualitativa se consideró 
la muestra de cinco empresas un representante 
por empresa y para la parte cuantitativa se con-
sideró la muestra de quince empresas y de cada 
empresa dos trabajadores haciendo un total de 
1treinta personas .
El desarrollo de la presente investigación es bási-
ca aplicada de nivel descriptivo y tiene como dise-
ño una investigación no experimental transac-
cional. Los instrumentos para el recojo de los 
datos para la investigación cualitativa son: Cues-
tionarios o encuestas personales estructuradas, 
previamente planicada mediante objetivos 
denidos, esta será dirigida a los trabajadores y 
directivos para lo cual se usará una grabadora. 
Observación sistemática, planicada para lo 
cual se usará como instrumento una guía de 
observación. Archivos de la empresa, de servicios 
a los clientes, evolución de ventas, presupuestos, 
listado del personal; el cual nos ayudará a la cons-
trucción del modelo conceptual.
Los instrumentos para el recojo de los datos para 
la investigación cuantitativa es: Encuesta 
estructurada, mediante la cual recabamos datos 
e información, Para el recojo de datos se usaran 
las técnicas descritas anteriormente, para el 
procesamiento se usara el programa estadístico 
SPSS 18 mediante estadística descriptiva y para 
la presentación se usará cuadros y tablas de fre-
cuencia. La cual nos ayudó a la validación esta-
dística del modelo.
El procedimiento seguido en la investigación 
cualitativa fue primero la identicación de la 
actividades que generan conocimiento mediante 
varios instrumentos como: cuestionarios, entre-
vistas, la observación; luego todo lo recopilado se 
resumió para luego usar la matriz de impacto 
cruzado y determinar las actividades, mecanis-
mos y elementos contextuales; los cuales ayudó a 
diseñar el modelo conceptual de la gestión del 
conocimiento para las micro y pequeñas empre-
sas informáticas.
El procedimiento seguido en la investigación 
cuantitativa es la recopilación de datos mediante 
encuestas estructurada, luego se proceso los 
datos determinado la correlación entre ellos para 
luego quedarnos con los que tienen correlación 
2positiva y de esa manera se validó el modelo .
RESULTADOS
El resultado de la investigación cualitativa es un 
modelo de generación, comunicación, control de 
la comunicación mediante la retroalimentación e 
integración del conocimiento, denominado 
1MOGECOM . En las micro y pequeñas empresas 
de venta al por menor de ordenadores, equipo 
periférico, programas informáticos y equipo de 
telecomunicaciones en comercios especializados 
que pertenecen a la clasicación industrial 
internacional uniforme (CIIU) 4741; 
La generación del conocimiento se realiza a par-
tir de las fuentes de adquisición externa de cono-
cimiento y las fuentes de creación interna de 
conocimiento. 
Las principales fuentes de adquisición externa 
del conocimiento indicadas en el modelo son la 
compra de bibliografía especializada, la capaci-
tación externa, la interacción con los clientes y la 
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interacción con profesionales o técnicos especia-
listas que no forman parte de la empresa. 
La adquisición interna del conocimiento tiene 
como fuentes: la capacitación interna, ejecución 
de proyectos informáticos, manipulación de los 
productos tecnológicos.
La comunicación interna del conocimiento, se 
caracteriza por emplear mecanismos formales, 
informales y mecanismos de soporte tecnológico 
para establecer la comunicación entre los miem-
bros de la organización. 
Se han  identicado mecanismos formales como 
los documentos de trabajo y las reuniones de 
trabajo; los mecanismos informales son la con-
sulta técnica entre el personal, y la compartición 
de experiencias; y los mecanismos de soporte 
tecnológico como el correo electrónico, la comuni-
cación celular.
El control de la comunicación se da mediante 
indicadores no estructurados como: la evalua-
ción práctica del nuevo conocimiento adquirido, 
evaluación oral dl nuevo conocimiento adquiri-
do. Si estos indicadores 
reejan la mala comunicación tanto del emisor 
como del receptor se produce la retroalimenta-
ción natural con algunos problemas de comuni-
car de forma sesgada. 
El control de la comunicación cuenta con elemen-
tos de ayuda y elementos que dicultan el con-
trol.
La integración del conocimiento, se caracteriza 
por emplear mecanismos formales y de soporte 
tecnológico para facilitar la asimilación del cono-
cimiento en los miembros de la organización. Se 
ha identicado un mecanismo formal, la elabora-
ción de informes de proyectos ejecutados y en 
ejecución, informes de Soporte y servicio técnico, 
manuales; mecanismos de soporte tecnológico 
como la documentación compartida en la red, el 
sistema informático de gestión y la página Web 
corporativa.
El resultado de la investigación cuantitativa es 
el modelo de gestión del conocimiento, 
1MOGECOM  vericado y validado empíricamen-
te, en el que se identican los elementos organi-
zacionales e individuales facilitadores de la gene-
ración, la comunicación interna, el control de la 
comunicación y el reforzamiento de la comunica-
ción mediante la retroalimentación así como 
también la Integración del conocimiento en las 
micro y pequeñas empresas de venta al por 
menor de ordenadores, equipo periférico, progra-
mas informáticos y equipo de telecomunicacio-
nes en comercios especializados que pertenecen 
a la clasicación industrial internacional unifor-
me (CIIU) 4741. Asimismo, se identicaron los 
elementos organizacionales e individuales que 





- C o m p r a  d e  b i b l i o g r a f í a 
especializada.
- Capacitación externa.
- Interacción con los clientes.




- Ejecusión de proyectos informáticos 
o servicios.
- Manipulación de los productos 
tecnológicos
CONTEXTO DE LA GENERACIÓN DEL 
CONOCIMIENTO
Elementos de ayuda
Clima organizacional para crear conocimiento
Estilo directivo para crear conocimiento
Motivación del personal técnico
Elementos de difusión
Disponibilidad de tiempo para crear conocimiento




Clima organizacional para comunicar  conocimiento
Estilo directivo para comunicar conocimiento
Elementos de difusión
Disponibil idad de tiempo para comunicar 
conocimiento
Comunicación parcial y difusa del emisor






Resistencia en compartir conocimiento
Conabilidad
Capacidad de comunicación
CONTEXTO DE LA INTEGRACIÓN DEL 
CONOCIMIENTO
Elementos de ayuda
C l i m a  o r g a n i z a c i o n a l  p a r a  i n t e g r a r 
conocimiento
Elementos de difusión
Disponibilidad de tiempo para integrar 
conocimiento






informe de soporte y servicio técnico
Elementos de soporte tecnológico
Documentación compartida en la red
Sistema informático de gestión
Intranet
CONTROL DE LA COMUNICACIÓN
Indicadores no estructurados
Evaluación práctica del nuevo conocimiento 
adquirido












Consultas técnicas entre el personal
Compartir experiencias
Elementos de soporte ténoiclogico
Correo electronico
Mensajeria instantanea
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DISCUSIÓN
En las micro y pequeñas empresas de venta al 
por menor de ordenadores, equipo periférico, 
programas informáticos y equipo de telecomu-
nicaciones en comercios especializados que 
pertenecen a la clasicación industrial interna-
6cional uniforme (CIIU) 4741 . En Huánuco no 
se desarrollaron modelos de gestión del conoci-
miento alguno, por lo que la presente investiga-
ción presenta un modelo innovador de gestio-
nar el conocimiento. El resultado de la investi-
gación cualitativa se justica por haber desa-
rrollado con cinco casos de empresas represen-
tativas en el rubro dentro de la ciudad de Huá-
nuco, del análisis realizado se diseñó un modelo 
de gestión  del  conocimiento  que    tiene  como  
elementos  principales  a  la  generación, comu-
nicación, control de la comunicación e integra-
ción del conocimiento. También este modelo 
1MOGECOM  presentado en esta parte de la 
investigación se justica por considerar los 
contextos generales que facilitan y dicultan la 
generación, comunicación, control de la comu-
nicación e integración del conocimiento. En la 
investigación cualitativa se revisa el modelo 
que es producto de la investigación cualitativa 
y se contrasta con otros estudios realizados con 
la nalidad de incorporar algunos atributos de 
la comunicación del conocimiento planteados 
por otros estudios. Después del procesamiento 
de las encuestas vericamos el modelo y redise-
ñamos bajo esta validación empírica. Para pre-
1sentar el modelo denitivo MOGECOM , se 
contrastó el modelo conceptual desarrollado en 
la investigación cualitativa con las hipótesis 
planteadas en la investigación cuantitativa, y 
bajo el análisis de los datos recopilados en 
campo algunas de la hipótesis no fueron anali-
zadas por su bajo coeciente de conablidad de 
las variables  y otros fueron rechazados al 
momento de la prueba de las hipótesis. El 
resultado de la investigación cuantitativa es el 
modelo  de  gest ión del  conoc imiento , 
1MOGECOM , en el que se identican los ele-
mentos organizacionales e individuales facili-
tadores de la generación, la comunicación 
interna y la integración del conocimiento en las 
empresas del rubro venta de computadoras y 
programas informáticos. Asimismo, se identican 
los elementos organizacionales e individuales que 
son obstáculos para la gestión del conocimiento en 
estas empresas.
Se ha determinado que los elementos organizacio-
nales que favorecen la gestión del conocimiento en 
las empresas del rubro venta de computadoras, y 
programas informáticos son el estilo directivo, la 
cultura organizacional, y la motivación del perso-
nal técnico. El estilo directivo se presenta en la 
generación del conocimiento. La cultura organiza-
cional se presenta en la comunicación interna y en 
la integración del conocimiento. La motivación del 
personal técnico se presenta en generación del 
conocimiento.
Asimismo, el elemento organizacional que dicul-
ta la gestión del conocimiento en las empresas del 
rubro venta de computadoras y programas infor-
máticos es el cambio de personal técnico, que se 
presenta en la integración del conocimiento. Ade-
más, se ha determinado que los atributos del emi-
sor y del receptor que afectan el proceso de comu-
nicación interna del conocimiento son la receptivi-
dad del receptor, como facilitador y la resistencia 
del emisor, como obstáculo.
El resultado de la Investigación es el modelo 
MOGECOM1 para las MYPES del sector venta de 
computadoras y programas informáticos, el cual 
nos lleva a describir las siguientes conclusiones: 
Se identicaron las actividades que generan 
conocimiento en las empresas del rubro venta de 
computadoras y programas informáticos. Se dise-
ñó un modelo de generación, comunicación e inte-
gración del conocimiento para las empresas del 
rubro venta de computadoras y programas infor-
1máticos, al cual se le denominó MOGECOM . Se 
conrmó empíricamente el modelo de gestión del 
1conocimiento MOGECOM .
En las empresas del rubro venta de computadoras 
y programas informáticos, la generación, la comu-
nicación interna y la integración son tres activida-
des importantes para gestionar el conocimiento. 
Esto, de hacerse de manera eciente y efectiva les 
7brindará ventaja competitiva. Según Mejía M . en 
su tesis doctoral Modelo de gestión del conoci-
miento para las empresas de la industria del Soft-
ware Peruana consideró tres procesos básicos 
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para gestionar el conocimiento los cuales son: 
generación, transferencia e integración del 
conocimiento; el cual no se ajusta para las 
micro y pequeñas empresas informáticas de la 
ciudad de Huánuco porque el proceso faltante 
para una buena gestión del conocimiento es el 
control de la comunicación mediante la retroa-
limentación.
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